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ABSTRAK 
Banyaknya masyarakat yang membutuhkan jasa dalam bidang telekomunikasi 
operator seluler sim card, menyebabkan bermunculan perusahaan-perusahaan yang 
menyediakan sim card dengan berbagai penawaran yang berbeda-beda. Hal ini akan 
menimbulkan persaingan yang sangat ketat dan konsumen dengan mudah berganti 
penyedia layanan sim card. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah menggunakan sim card Telkomsel. 
Teknik Sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah convinience sampling 
dengan mengambil sampel 120 responden. Metode pengumpulan data yang 
digunakan yaitu studi lapangan dengan penyebaran kuesioner secara personal. 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrumen penelitian, uji 
asumsi klasik, uji analisis regresi linier berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi 
(R
2
). Hasil yang diperoleh dari penelitian ini memiliki beberapa temuan. Citra 
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara 
simultan citra perusahaan dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi yang diberikan (Adjusted R
2
) sebesar 
40,1% dansisanya 59,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 
kedalam model penelitian. 
Kata Kunci: Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas Pelanggan. 
ABSTRACT 
The number of people in need of services in telecommunications mobile operator sim 
card, causing emerging companies that provide sim cards with a variety of different 
deals. This will lead to a very tight competition and consumers can easily switch 
service providers sim card. This study aims to determine how the influence of 
corporate image and service quality on customer loyalty. The population in this study 
were all students of the Faculty of Business, University of Muhammadiyah Surakarta 
economic and who have been using the sim card of Telkomsel.technique Sampling 
used in this study is convinience sampling by taking a sample of 120 respondents. 
Data collection method used is a field study with questionnaires personally. The 
analysis used in this study is to test the research instrument, the classical assumption 




) Results obtained from this study has several findings. Corporate 
image positive and significant impact on customer loyalty. Service quality and 
significant positive effect on customer loyalty. Simultaneously the company's image 
and service quality has a significant impact on customer loyalty with the 
contributions made (adjusted R
2
) of 40.1% and the remaining 59.9% is influenced by 
other variables not included in the research model. 
Keywords: Corporate Image, Quality of Service and Customer Loyalty. 
1. PENDAHULUAN
Teknologi telekomunikasi semakin hari mengalami kemajuan yang 
sangat pesat, terutama dalam penyedia jasa telekomunikasi Sim Card. Hampir 
seluruh masyarakat moderen saat ini menggunakan Sim Card untuk 
berlangganan pada operator seluler.  
Saat ini konsumen dengan mudah berganti penyedia layanan Sim Card 
karena jumlah pilihan yang begitu banyak.. Hal ini akan menimbulkan 
persaingan yang sangat ketat termasuk dari perusahaan-perusahaan yang tidak 
ada sebelumnya. Sulitnya perusahaan bertahan dalam kondisi bersaing ketat 
untuk mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang 
sudah loyal. Pemasar dituntut untuk meluncurkan strategi agar produk bisa 
tetap hidup dimasyarakat.  
Menurut Kandampully (1998), organisasi pelayanan mencari cara untuk 
menambah dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan, hal ini 
dilakukan untuk melindungi kepentingan jangka panjang. Jika perusahaan 
menginginkan keuntungan yang maksimal terutama dalam bidang finansial 
maka perusahaan dituntut untuk membuat para pelanggan menjadi loyal dan 
mempertahankan hubungan dalam jangka panjang untuk kedepannya.  
Pelanggan yang tetap setia melakukan pembelian kembali dan 
pelanggan merekomendasikan merek tersebut untuk orang lain disebut 
loyalitas pelanggan (Johnson et al., 2006). Jadi loyalitas pelanggan merupakan 
kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk, konsisten untuk tetap 
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berlangganan dan melakukan pembelian secara berulang-ulang bahkan 
merekomendasikan kepada orang lain. 
Menurut Nguyen dan Leblanc (2001) citra perusahaan berhubungan 
dengan fisik dan atribut perusahaan seperti produk atau jasa, nama, dan 
tampilan bangunan, digunakan dalam mempengaruhi kualitas perusahaan 
melalui komunikasi agar setiap orang tertarik. Seorang konsumen dalam 
melakukan konsumsi suatu produk selalu memperhatikan citra yang meliputi 
gagasan, harapan, dan perasaan terhadap produk. Jika harapan sesuai dengan 
kenyataan yang ada, akan menguntungkan perusahaan karena konsumen akan 
menyukai produk yang ditawarkan. Kemudian konsumen akan melakukan 
pembelian kembali bahkan merekomendasikan produk tersebut kepada orang 
lain.  
Menurut Parasuraman, et al., (1998) bahwa kualitas pelayanan 
merupakan evaluasi keseluruhan konsumen dari sebuah perusahaan layanan 
tertentu, kemudian membandingkan kinerja perusahaan dengan harapan 
umum perusahaan atau industri mengetahui apa yang harus dilakukan untuk 
pelanggan. Untuk mencapai loyalitas pelanggan, manajemen harus memenuhi 
tuntutan pelanggan yang beragam. 
Tabel 1 Top Brand Index Kategori Telekomunikasi Sim Card Prabayar 
No Brand Top Brand Index 2016 Top Brand Index 2017 
1 Simpati 35.5 % 34.6 % 
2 IM3 15.4 % 13.6 % 
3 XL Prabayar 14.8 % 13.4 % 
4 Tri “3” 11.3 % 11.4 % 
5 Kartu AS 10.4 % 8.6 % 
6 Axis 5.1 % 5.6 % 
Sumber: Top Brand Index 2016 & 2017 
Hasil Top Brand Index merek Sim Card Telkomsel yaitu Simpati di 
tahun 2016, 35.5 % kemudian di tahun 2017 mengalami penurunan menjadi 
34.6 %, dan Kartu AS di tahun 2016, 10.4 % mengalami penurunan di tahun 
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2017 menjadi 8.6 %. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 
Telkomsel mengalami penurunan. 
Tujuan dari penelitian ini menawarkan solusi untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan, dengan menguji variabel yang berpengaruh secara positif 
terhadap loyalitas pelanggan Sim Card Telkomsel yaitu citra perusahaan dan 
kualitas pelayanan. Objek yang akan diteliti yaitu pelanggan kartu sim 
Telkomsel mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. Dengan Judul “Pengaruh Citra Perusahaan dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Sim Card Telkomsel”. 
2. METODE PENELITIAN
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian ini terdiri dari citra 
perusahaan dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen serta loyalitas 
pelanggan sebagai variabel dependen. Populasi dalam penelitian ini seluruh 
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Surakarta yang telah menggunakan sim card Telkomsel. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan yaitu metode Convenience Sampling.Sampel yang 
digunakan berjumlah 120 responden. Data yang digunakan dalam penelitian 
ini yaitu data primer yang bersumber dari kuesioner. Metode analisis data 
yang digunakan adalah Uji Regresi Linier Berganda. 








3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 2 Koefisien 
Model B Beta t Sig. 
1 (Konstan ) -0,771 -0,564 0,574 
Citra 
Perusahaan 
0,400 0,334 3,757 0,000 
Kualitas 
Pelayanan 
0,084 0,382 4,295 0,000 
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Berdasarkan hasil pengolahan data di atas menggunakan regresi linier 
berganda dengan bantuan SPSS 16.0 dapat disusun persamaan regresi 
sebagai berikut: Y = -0,711 + 0,400X1 + 0,084X2 + e 
3.2 Koefisien Determinasi 
Tabel 3 Hasil Koefisien Determinasi 




a. Prediktor: (konstan), Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan
Sumber: Data primer yang diolah, 2017 
Tabel 3 menunjukkan nilai Adjusted R
2
 sebesar 0,401. Hal ini berarti 
bahwa 0,401 (40,1%) variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh 
citra perusahaan dan kualitas pelayanan, sisanya 59,9% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian. 
3.3 Uji t 
3.3.1 Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan tabel 2 diperoleh nilai thitung sebesar 3,757 dengan 
nilai sig 0,000 (<0.05). Hal ini berarti bahwa H0 ditolak dan Ha
diterima yang artinya citra perusahaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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3.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan tabel 2 diperoleh nilai thitung sebesar 4,295 dengan 
nilai sig. 0,000 (<0,05). Hal ini berarti bahwa H0 ditolak dan Ha
diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3.4 Uji Kelayakan Model (Uji F) 
Tabel 4 ANOVA 
Model F Sig. 
1 Regresi 40,762 0,000
a 
a. Prediktor: (konstan), Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan
b. Dependen Variabel: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Data primer yang diolah, 2017. 
Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 40,762 
dan sig. sebesar 0,000 (<0,05). Hal ini berarti bahwa model penelitian 
dinyatakan layak. Maka variabel citra perusahaan dan kualitas pelayanan 
secara simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
4. PENUTUP
4.1 Penelitian ini didominasi beberapa karakteristik deskriptif responden
diantaranya responden laki-laki sebanyak 49,2%, responden perempuan 
sebanyak 50,8%, mahasiswa dengan rentang usia 15-20 tahun sebanyak 
55%, responden dengan pendidikan terakhir SMA sebanyak 100%, 
sebanyak100% responden berstatus mahasiswa, pengasilan responden 
kurang dari Rp. 500.000,00 sebanyak 43,3%, seluruh responden (100%) 
telah memiliki sim card Telkomsel, dan lama pemakaian sim card 
Telkomsel yang lebih dari 1 tahun sebanyak 69,2%. 
4.2 Berdasarkan hasil analisis uji hipotesis yang telah dilakukan maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan 
signifikan pada loyalitas pelanggan sim card Telkomsel. Hasil tersebut 
mengartikan bahwa citra perusahaan yang dibuat oleh pihak perusahaan 
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atau konsumen yang mempersepsikan sendiri mengenai sim card 
Telkomsel akan menjadi tolak ukur pelanggan dalam melakukan 
keputusan pembelian dan mengakibatkan loyalitas pelanggan. Jika 
konsumen mempunyai persepsi yang baik dan bagus mengenai citra 
perusahaan dan harapannyasesuai dengan kenyataan maka konsumen 
akan menjadi loyal. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa 
pentingnya sim card Telkomsel dalam melaksanakan strategi pemasaran 
dengan cara meningkatkan citra perusahaan yang positif kepada 
pelanggan agar nantinya dapat terbentuk loyalitas pelanggan 
4.3 Berdasarkan hasil analisis uji hipotesis yang telah dilakukan maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan pada loyalitas pelanggan. Hasil tersebut mengartikan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dari loyalitas 
pelanggan yakni untuk mempertahankan pelanggan agar selalu setia 
dengan sim card Telkomsel. Kualitas pelayanan yang baik akan membuat 
pelanggan menjadi nyaman serta merasa kebutuhan yang diinginkan 
terpenuhi hal ini akan menyebabkan pelanggan menjadi loyal terhadap 
satu produk. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa pentingnya 
sim card Telkomsel dalam melaksanakan strategi pemasaran dengan cara 
meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan keinginan 
pelanggan agar nantinya dapat terbentuk loyalitas pelanggan. 
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